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8 railtour suisse sa

Bernd Schneider

Die railtour suisse sa wurde 1972 gegrindet und ist heute der fihrende Schweizer
Anbieter von St&dte- und Schweizreisen. Daneben werden auch Ferien in Italien,
Frankreich, Deutschland sowie Gruppen- und Opernreisen neben weiteren Spezial-
Reisen angeboten.

Die Einfuhrung eines integrierten Informations- und Buchungssystems mit Back-
End-Integration erlaubt es, dass sich der Endkunde per Internet Uber verfigbare
Zimmer und deren Preise informiert, direkt bucht und unmittelbar darauf eine ver-
bindliche Buchungszusage erhdlt. Diese sehr breite Back-End-Integration ermég-
licht interessante Mehrwert-Dienste, z.B. eine Hotel-Suche nach Zimmerpreisen
und realer Verflgbarkeit, die von den Online-Buchern sehr haufig verwendet wird.

Tab. 8.1: Mitarbeitende der Fallstudie

Ansprechpartner Funktion Unternehmen | Rolle
Benjamin Simeon Leiter Marketingund | railtour suissesa | LOsungsbetreiber
Spezidreisen
Gerrit Taaks Senior Consultant Unic Internet IT-Partner
Solutions
Dr. Bernd Schneider Forschungsprojekt- Universitét Autor
leiter E-Business Munster

Die beschriebene Losung ist unter der Domain www.budgethotel.com zugénglich.
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8.1 Das Unternehmen

8.1.1 Hintergrund

Die Schweizerischen Bundesbahnen (kurz: SBB) sowie eine Reihe unabhangiger
Reiseveranstalter und Reisebuiros grindeten 1972 die railtour suisse sa (kurz: rail-
tour). Urspriinglich wurden von railtour Bahn- und Autoreisen zu Badedestinatio-
nen angeboten, die jedoch infolge des aufkommenden Chartergeschéftes an weiter
entfernte Destinationen an Attraktivitét verloren. So erfolgte eine Umorientierung
auf den erstarkenden Markt der Stédtereisen.

railtour ist heute eine eigenstdndig operierende Tochtergesellschaft von Kuoni;
SBB hélt nur noch eine geringe Beteiligung von rund 3 % des Aktienkapitals.

Mit den rund 110 Mitarbeitern an den Standorten Bern, Zirich, Genf, Lausanne
und Paris erzielte railtour im Geschéftgahr 2002 einen Umsatz von rund 95 Mio.
CHF. Dabei wurden rund 200'000 Reisende bedient.

Rund 95 % des Umsatzes wurde 2002 Uber Reisebiiros erzielt, wobei neben 1'000
kleineren Reisebiiros insbesondere die rund 100 Reisebiiros der SBB, die in allen
grosseren Schweizer Bahnhofen anzutreffen sind, einen wesentlichen Beitrag dazu
leisteten. Die restlichen 5% wurden Uber den Telefon-Direktverkauf sowie das
Buchungsportal www.budgethotel.com erzielt.

8.1.2 Branche, Produkt und Zielgruppe

Das aktuelle Angebot von railtour umfasst Stédtereisen, Schweizreisen sowie
Gruppen-, Ferien- und Speziareisen. Angeboten wird in der Regel ein Paket aus
Transport, Hotel ibernachtungen und optionalen Zusatzleistungen an der Urlaubs-
destination. In erster Linie werden mit diesem Angebot Privatkunden adressiert,
jedoch spricht insbesondere das hochwertige Hotelangebot in tber 200 européi-
schen Destinationen auch Geschéftsrei sende an.

Mit Hilfe des Internets mochte railtour dem Trend Rechnung tragen, dass zuneh-
mend Reisende direkt beim Reiseveranstalter buchen méchten. Neben der blossen
Présenz im Internet moéchte railtour dem Kunden auch einen Zusatznutzen durch
Online-Buchungen bieten, die zudem keinerlei personliche Beratung seitens rail-
tour erfordern. Hier liegt die Aufgabe von railtour as Intermediérin, die die fur
einen Direktvertrieb erforderlichen Zusatzinformationen in ihrem Portal anbietet
und so eine hohe Skalierbarkeit bei quasi konstanten Kosten leistet.

Trotz eines vergleichsweise geringen Investitionsvolumens ist es railtour in den
letzten Jahren gelungen, ein bekanntes Portal aufzubauen, das von den generell
stark ansteigenden Online-Buchungen profitiert. Neben der zunehmenden Bereit-
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schaft von Reisenden, ihre Unterkiinfte online zu buchen, kann railtour auch von
einem bedeutenden Markttrend profitieren: Wahrend bisher organisierte Stadterei-
sen kaum angeboten wurden, nehmen immer mehr Reisende die Vermittlungsleis-
tung von Stédtereise-Spezialisten in Anspruch.

Internet ey
Vertrags-Hotels i
In ganz Europa % |

%@

TOMAINET— Portal IE=SY SBB CFF FFS

(Railticketing)

Fax .
& eMail

=] SBB CFF FFS TOURBO/CETS

(SBB Reisebtiros)

Aolelplan &

Abb. 8.1: Ubersicht zu railtour suisse sa und angeschlossenen Netzwerken

8.1.3 Unternehmensvision

railtour verfolgt mit seinen Hotelprogrammen eine Marktsegmentierungsstrategie:
Anspruchsvolle Reisende werden mit Katalogen mit Hotelangeboten der oberen
Kategorie umworben, wahrend Reisende mit kleineren Reisebudgets auf Kataloge
mit gunstigeren Angeboten zurlickgreifen kdnnen.

Parallel dazu féahrt railtour eine Multi-Kanal-Strategie, die neben der klassischen
Distribution Ulber Reiseblros zunehmend auch die Information, Planung und Bu-
chung einer Reise online Uber www.budgethotel.com unterstiitzt.

Aus Kundensicht profiliert sich railtour gegeniiber der Konkurrenz zur Zeit durch
die Option, Zusatzleistungen wie Tickets fur den offentlichen Verkehr an der ge-
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buchten Destination, Theater- oder Musical-Tickets sowie qualitativ hochwertige
Reisedokumentationen als ,,Bundle" buchen zu kdnnen.

8.2 E-Business-Strategie

E-Business wird bei railtour als Instrument fir Marketing und Vertrieb betrachtet
und als Chance fur Umsatzsteigerungen wahrgenommen. Die organisatorische
Einbettung erfolgt entsprechend der Marketingstrategie im Bereich " Spezialreisen”.

Mitte 2003 erfolgte eine Reorganisation der fur das Internet verantwortlichen Stel-
len mit dem Ziel, schneller auf Anfragen reagieren und das umfassende Internetan-
gebot sehr zeitnah betreuen zu kénnen. Der strategischen Einschétzung des Inter-
nets a's Informations- und Transaktionsmedium wird so Rechnung getragen. Diese
Einschétzung wird durch stark steigende Zugriffs- und Buchungszahlen des Inter-
netportals bestétigt.

8.2.1 Stellenwert von E-Business in der Unternehmensstrategie

Obschon die per Internet Uber www.budgethotel.com erwirtschafteten Umsétze zur
Zeit noch gering sind, kommt dem Vertriebskanal Internet eine zunehmende Be-
deutung zu. Daher ist auch generell eine hohe interne Akzeptanz fur E-Business-
Themen zu beobachten.

Die Umsetzung der E-Business-Projekte erfolgt durch externe Partner, wahrend der
Betrieb der Losungen von der internen I T-Abteilung Ubernommen wird.

Zur Zeit werden in erster Linie solche E-Business-Massnahmen umgesetzt, die eine
langfristige Ausrichtung bzw. eine nachhaltige Wirkung versprechen und zu einem
wahrgenommen Nutzen auf Kundenseite fihren. Zu den aktuellen Massnahmen
zahlt das Buchungsportal budgethotel.com, das als strategisch ausgerichtete Initia-
tive betrachtet werden kann.

Dank des Zusammenwirkens der beiden positiven Aspekte — Wachstumssegment
und Bereitschaft der Kunden, Online-Buchungen vorzunehmen — geht railtour von
weiterhin stark steigenden Online-Umsétzen aus.

Die railtour suisse saist ein etablierter Reiseveranstalter. Mit der E-Business-
Lésung budgethotel.com wird das Marktsegment der Internet-affinen Stadte-
Urlauber angesprochen.

Mit dem Buchungsportal wird von railtour eine umfassende Back-End-Inte-
gration vorgenommen, die Transaktionen von Endkunden effizient und zuver-
|&ssig abwickelt.
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8.2.2 E-Business-Einsatzfelder im Unternehmen

Die grosseren Reiseblros sind Uber Buchungsterminals Uber verschiedene Netz-
werke (bspw. Tour-Online oder TOURBO/CETYS) direkt mit dem ERP-System von
railtour verbunden. Kleinere Reisemittler wie auch Endkunden nutzen entsprechen-
de Buchungsmasken unter www.budgethotel.com. Auf diese Weise werden sowohl
die traditionellen Buchungsprozesse weiter unterstiitzt als auch die Moglichkeit
geschaffen, kleineren aber evtl. speziadisierten Reisemittlern einen effizienten Zu-
gang zu bieten.

Auf der Absatzseite werden umfangrei che Informationssammlungen (Reiseberichte,
generelle und aktuelle Informationen Uber Destinationen etc.) als Beratungseistung
durch railtour angeboten. Ein weiterer Vorteill gegeniber Mitbewerbern ist die
Moglichkeit, aktuell verfligbare Zimmer verbindlich und zu definitiven Preisen zu
buchen.

Nach erfolgter Buchung eines Zimmers durch einen Endkunden erhélt dieser eine
entsprechende Bestétigung. Die Buchungsinformation wird gleichzeitig vollauto-
matisch an das gebuchte Hotel Gbermittelt.

8.2.3 Partner

ERP-Anbieter

Als ERP-System wird ein Host-basiertes Buchungssystem von WBS-Blank einge-
setzt. Das ERP-System befindet sich seit rund 15 Jahren im Einsatz. Da das ERP-
System in der Grundausstattung Uber keine geeigneten Schnittstellen zur direkten
Umsetzung eines Online-Buchungssystems verfligte, wurde es fir diesen Zweck mit
einigen Zusatzmodulen versehen, die die erforderlichen Abfrage-, Reservierungs-
und Buchungsfunktionen via Common Gateway Interface (CGI) ausfuhren. Die
Ergebnisse der Abfrage werden strukturiert tber HTTP — dhnlich einem Web Ser-
vice — dem Buchungsportal zur Verfligung gestellt.

I nternetdienstleister

Die Firma Unic Internet Solutions begleitete das vollstandige Projekt und erstellte
neben Front-End und Back-End des Buchungsportals auch ausgewahlte Middlewa-
re zur Kommunikation zwischen Buchungsportal und ERP-System.

Unic beschéftigt an den zwel Standorten Bern und Zirich 63 Mitarbeiter und ist der
grosste unabhangige Internetdienstleister in der Schweiz. Seit Grindung im Jahr
1996 hat Unic zahlreiche Internetlésungen fir Unternehmen der Reisebranche
entwickelt und so ausgepragte Kenntnisse der spezifischen Bedirfnisse, Technolo-
gien und adaquaten L 6sungsansétze aufgebaut.
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Geschaftspartner

Die im Buchungsportal représentierten Hotels und Anbieter von Zusatzdienstlei-
stungen kommunizieren mit railtour vorwiegend per E-Mail oder Fax. Dabei mel-
den sie die verbindliche Verflgbarkeit von Zimmern zu einem gegebenen Datum
und gegebenen Preis ("Kontingent™) und Ubertragen die Vermarktung auf railtour.

Durchgefiihrte Buchungen werden ebenfalls per E-Mail oder Fax sowie in ausge-
wahlten Fallen per Datenaustausch an das ERP-System der Hotels Gbermittelt. Der
Endkunde erhélt einen Voucher als Buchungsbeleg, der vom Hotel anerkannt wird.

Partnerwahl

Im Gegensatz zu vielen E-Commerce-Startups, bei denen das Online-Engagement
vom traditionellen Geschéft getrennt aufgebaut wurde, sind bei railtour ale Ver-
triebsaktivitdten miteinander verbunden. Leistungen aus den einzelnen Bereichen
wie Marketing, Direktverkauf aber auch Einkauf und Logistik kdnnen so im Ver-
bund mit dem klassischen Absatzkanal Uber Reisemittler genutzt werden (Multi-
Kanal-Strategie). Die folgenden Vertriebspartner sind in die Plattform eingebun-
den:

* Reisebiros
Seit Beginn der Geschéftstétigkeit von railtour nimmt der Vertrieb Uber Reise-
mittler eine zentrale Position ein. Die Reisemittler sind wahlweise Uber speziel-
le Netzwerke wie Tour-Online oder TOURBO/CETS mit dem ERP-System zur
Abwicklung der Buchungen verbunden (vgl. Abb. 8.1)

* Reiseportae
Spezialisierte Portale wie digjenigen von Fluglinien oder von Bahnunternehmen
liefern zahlreiche interessierte Besucher, die selbststdndig Reisen im Internet
suchen und buchen. Bei jeder durchgefiihrten Transaktion eines Besuchers von
einem angebundenen Reiseportal erhélt dasselbe eine Buchungsprovision.

* Hotelg/Hoteliers
Aufgrund der langjéhrigen Geschéftstétigkeit von railtour bestanden bereits eine
Vielzahl von Geschéftsbeziehungen. Die angeschl ossenen Hotels reservieren fir
railtour fUr einen bestimmten Zeitraum eine Anzahl Zimmer zu einem festgeleg-
ten Preis und garantieren railtour die Verflgbarkeit dieser Zimmer.

8.3 Integrationslésung

Im Fall railtour ist zwischen der internen und der externen Integration zu unter-
scheiden (vgl. Abb. 8.2). Die hier im Mittelpunkt stehende interne Integration fo-
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kussiert auf die Verbindung zwischen dem ERP-System bei railtour und dem Bu-
chungsportal www.budgethotel.com.

Eine externe Integration (vgl. auch Abb. 8.1) erfolgt in zwei Dimensionen: Zum
einen werden Reisebiiros tUber TourOnline und TOURBO/CETS an das ERP-
System von railtour angebunden, andererseits erfolgt ein Austausch der Buchungs-
daten an die angebundenen Hotels Uber Fax und E-Mail. Eine durchgehende An-
bindung der Hotel-ERP-Systeme an das railtour-ERP-System besteht gegenwartig
noch nicht, wird jedoch in néchster Zukunft angestrebt. Gréssere Hotelketten ver-
flgen jedoch bereits heute Uber einen Zugang zu den Veranstalter-tbergreifenden
Netzwerken und kdnnen tber diese auch direkt gebucht werden.

Hotels u. a. Anbieter railtour Kunden

Reiseangebote [ Management des Reiseangebots Reisebuchungen

TourOnline,
TOURBO/CETS,

Galileo,

ERP-Systeme

V_LY_‘—Y_L
ERP Kunden-
T | wes slank |4 | TOMAINET | [« portal
I I
‘ Buchungen ‘ ‘ Web Services ‘ Eingabe Angebot

Abfrage Angebot
Buchungen

ERP-Datenbank Portal-DB

Reisedatenbanken

Hotelzimmer Zugbillets
And. Angebote Theaterkarten
Buchungen

Abb. 8.2 Interne und externe Integration

8.3.1 Geschéftssicht

railtour Gbernimmt die Vermittiung von Zimmerkontingenten der angeschlossenen
Hotels. Neben dem traditionellen Vertriebskanal Uber Reisebiros und andere Rei-
semittler erlaubt das Buchungsportal auch einen Direktvertrieb an Endkunden.

Konflikte mit den Vertriebspartnern werden durch ein seit mehreren Jahren etab-
liertes Abrechnungssystem vermieden, dank dem die Online-Vertriebspartner auf
zugefuhrten Buchungen — wie bei den traditionellen Buchungen — eine Provision
erhalten.
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Voraussetzung fur eine identische Prozessqualitdt und Verbindlichkeit der Abwick-
lung in alen Vertriebskanden ist der Zugriff aler Vertriebseinheiten auf einen
gemeinsamen Datenbestand. Dieser Zugriff wird durch die durchgefihrte interne
I ntegrationsmassnahme gewahrleistet.

Uber das Buchungsportal eingehende Reservierungsanfragen werden an das ERP-
System weitergegeben, dort wie Anfragen eines Reisemittlers behandelt und nach
Bestatigung durch den Kunden als gebucht weitergefiihrt. Die Buchungsinformati-
onen werden per E-Mail oder Fax an das anbietende Hotel weitergegeben. Parallel
erhdlt der Kunde die Buchungsbestédtigung ("Voucher") und die Rechnungs- bzw.
Kreditkartenbelastung.

8.3.2 Prozesssicht

Client Besucher

A

serverO4.railtour.ch Linux A
Apnd. 1.x
NTFS
Apache Webserver
P v ASP
+— -
WBSCGI —____  RTSCGI s HTTP
A @ @
\ 4
| TOMAINET |
A
Firewall
www.budgethotel.com
A

ERP (Bull)

Abb. 8.3: Systemarchitektur und Kommunikationsprozesse

Per Webbrowser an das Buchungsportal gestellte Anfrage kénnen in zwei Katego-
rien eingeteilt werden: Entweder handelt es sich um die Anfrage nach (Reise-)In-
formationen, die in der Datenbank des Buchungsportals hinterlegt sind (vgl. @ in
Abb. 8.3) oder es sind Buchungsanfragen, die Uber die interne Schnittstelle (@) an
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den Web Service weitergegeben werden, der zentrale Funktionen des ERP-Systems
kapselt. Das ERP-System selbst ist nicht direkt zugreifbar und durch eine Firewall
geschitzt.

8.3.3 Anwendungssicht

Aus Anwendungssicht lassen sich vier zentrale Komponenten unterscheiden, die
gemass der in Abb. 8.3 angegebenen Kommunikationsprozesse miteinander inter-
agieren.

Das Buchungsportal stellt das Front-End fur Buchungen und Présentation aller
Angebote dar. Es bietet eine Hotel suchmaschine sowie weitergehende Reisein-
formationen. railtour-Mitarbeiter verwalten auf dem Portal Informationen zu
den Hotels sowie die 0.g. Reiseinformationen. Batch-Prozesse aktualisieren
asynchron Preisinformationen fir die Hotelsuche aus dem ERP-System. Ver-
flgbarkeitsanfragen und Buchungen werden Uber TOMAINET an das ERP-
System weitergegeben.

TOMAINET ist eine Java-Applikation und vermittelt CGI-Anfragen an das
ERP-System. Die Abfrage-Ergebnisse werden im XML-Format zuriick an das
Buchungsportal geliefert.

Im ERP-System von railtour (Branchen-Software der WBS Blank GmbH)
werden die Kontingentsinformationen verwaltet. Hier werden zentral Preise
und Verflgbarkeiten der einzelnen Zimmer pro Nacht und Hotel vorgehalten

und gepflegt.

Die Verarbeitung im Hotel erfolgt htchst unterschiedlich: Einige Hotels arbei-
ten mit branchenspezifischen ERP-Ldsungen wéhrend andere die Zimmerbele-
gung noch weitgehend manuell planen und nachhalten. Eine Anbindung der
bestehenden Systeme grosserer Hotels an das railtour-ERP wird angestrebt.
Heute bestent noch kein durchgehender elektronischer Datenfluss;, die Bu-
chungsdaten der Reisenden werden via Fax und E-Mail von railtour an die Ho-
tels Ubermittelt. Da die Hotels die Kontingente dem Veranstalter railtour ga-
rantieren, ist auch jede Buchung via budgethotel.com eine garantierte Zimmer-
buchung.

8.3.4 Technische Sicht

Die Présentationsschicht des Buchungsportals wird auf einem Microsoft Windows
2000 Server betrieben. Als Webserver wird dabei der Internet Information Server
(I1S) von Microsoft in der Version 6 verwendet.
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Die Webapplikation basiert weitgehend auf Active Server Pages 3.0. Besondere
Funktionen sind als serverseitige ActiveX-Komponenten umgesetzt worden. Als
Datenbank fir Reiseinformationen und andere, nicht buchungsbezogene Informati-
onen dient eine Datenbank auf einem Microsoft SQL-Server 2000. Die Middleware
wird auf eigener Hardware unter Suse Linux betrieben.

Das ERP-System ist ein Host-basiertes Buchungssystem, das auf dem Betriebssys-
tem AIX UNIX auf einer BULL-Hardware lauft. Die Verbindung zum ERP-System
Ubernimmt ein eigenstandiges Middleware-System.. Die Middleware kapselt die
wesentlichen Funktionen des ERP-Systems als Web-Services und kommuniziert
mit CGl (RTSCGI), welches wiederum Uber einen Apache Webserver (Version
1.3.12) Informationen weitergibt. Die Kommunikation mit dem ERP-System erfolgt
Uber den TOMAINET-Konnektor der WBS Blank GmbH.

8.4 Implementierung

8.4.1 Projektmanagement und Redesign der Prozesse

Das Hotelbuchungsportal budgethotel.com wurde bereits 1998 von Unic Internet
Solutions konzipiert und implementiert. Bis Anfang 2002 erfolgte der Betrieb des
Buchungsportals noch ohne Anbindung an das Back-End-System der railtour suisse
a

Im Frihjahr 2002 erfolgte dann ein Relaunch des kompletten Buchungsportals.
Seitdem sind Uber 1200 Hotels durchgéngig buchbar. Dazu kommuniziert das
Buchungsportal mit dem Buchungssystem (ERP-System), das die weiteren Schritte
wie Durchfuihren der Buchungen im zentralen Datenbestand und Weitergabe an die
angeschlossenen Hotels, Versenden digitaler Belege ("Voucher") an die Kunden
und schliesslich Audl6sung der Fakturierung Ubernimmt.

Alle Arbeiten wurden durch Unic Internet Solutions in enger Abstimmung mit
railtour durchgefuhrt.

8.4.2 Softwarelésung/Programmierung

Den Ausgangspunkt des Relaunch stellte eine detaillierte und kritische Analyse der
bestehenden Lésung sowohl aus Kunden- als auch aus Anbietersicht dar. Parallel
dazu erfolgte eine Analyse der Schnittstellen, die das ERP-System bietet. Aus den
Ergebnissen dieser beiden Analysen wurde ein Soll-Konzept fur das Zusammen-
spiel zwischen Front-End (Buchungsportal) und Back-End (ERP-System as Bu-
chungssystem) entwickelt und in Form einer Technologiestudie evaluiert.
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Darauf aufbauend wurden die Funktionen des Front-End und das User-Interface
entworfen und umgesetzt. Anschliessend wurden die Front-End-Funktionen mit der
Middleware verbunden. Zum Abschluss erfolgte die Anbindung an die analysierten
Schnittstellen des ERP-Systems.

8.5 Betrieb

8.5.1 Unterhalt

Die gesamte L 6sung bestehend aus Prasentations-Front-End, Middleware und ERP-
System wird durch railtour selbst betrieben. Durch die Implementierung entspre-
chender Pflegefunktionen sind die zustandigen Mitarbeiter von railtour selbst in der
Lage, Inhalte einfach und zeitnah zu pflegen.

8.5.2 Kosten und Nutzen

Bei railtour folgen die Investitionen aus strategischen Uberlegungen. Ein langfristig
festgelegtes Investitionsbudget gibt es in diesem Sinne nicht. Anregungen fiir An-
derungen und Erweiterungen stammen oftmals von Kunden, werden von eigenen
Beobachtungen ausgel 6st oder von Unic eingebracht.

Ein Verzicht auf die kostspieligen, gedruckten Reisekataloge kommt in absehbare-
rer Zeit nicht in Frage, da dieses Medium von Uberragender Bedeutung fur die
Buchungen ist. Dennoch lassen sich einige Kundensegmente zunehmend "elektro-
nisch" betreuen, wodurch Marketingmassnahmen zu niedrigeren Kosten mdglich
werden. Zudem unterstiitzt das online angebotene Programm das Anliegen von
railtour, seinen Kunden einen umfassenden und hochwertigen Service in verschie-
denen Medien bieten zu kdnnen. Darliber hinaus fallen bei den online durchgefuhr-
ten Buchungen keinerlei manuelle Prozesse seitens railtour an, wodurch Kosten
gespart werden kénnen.

8.5.3 Rentabilitat

Der Bereich "Human Resources' stellt einen nicht unwesentlichen Investi-
tionsblock dar, der aus den Erldsen des reinen Online-Geschéfts noch nicht gedeckt
werden kann. Hier erfolgt eine Subvention des Online-Bereiches durch andere,
gewinnbringende Bereiche. Das mittelfristige Ziel ist esjedoch, dass der Bereich E-
Commerce in Zukunft andere railtour-Geschéftsbereiche finanziell unterstiitzt.
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Die Online-Aktivitéten von railtour haben den langfristigen Aufbau eines Ge-
schéftsbereiches zum Ziel, in dem die Endkunden sich Gberwiegend selbst infor-
mieren und so nur vergleichsweise geringe Prozess- und Personalkosten aus 6sen.
Angesichts der eher fixen Investitionen in die technischen Lésungen strebt railtour
eine rasche und zielgerichtete Ausweitung des Online-Umsatzes an, um dort nach-
haltig Deckungsbeitréage zu erzielen. Wéhrend im Jahr 2002 knapp 15 % des Di-
rektverkaufes Uber den Kanal Internet erzielt wurden, liegt der zukiinftige Zielanteil
in 18 Monaten bei Uber 60 %. Aufgrund budgetérer Restriktionen nimmt railtour
dabei eher die Rolle eines ,, Followers* denn eines ,,Early Adopters® ein.

8.6 Erfolgsfaktoren

Zu den bekannten Erfolgsfaktoren im E-Commerce gehdrt eine starke Marke. rail-
tour wird als eine solche "starke Marke" angesehen, die Qualitdt und Zuverléssig-
keit représentiert. Auch wenn zukinftig segmentspezifische Kundenansprachen —
wie z.B. durch die Produkt-Marke "budgethotel.com" — vermehrt eingesetzt wer-
den, garantiert railtour gegentiber den Kunden a's Dachmarke die typischen Quali-
tatsmerkmale.

Diese starke Marke ist fiir den weiteren Ausbau des Portals von grosser Bedeutung,
um in der néchsten Phase zum Beispiel auch Hotels, die bisher noch nicht Uber
railtour gebucht werden konnten, aufzunehmen. Da sie die Bewirtschaftung ihrer
Zimmerkontingente selbststandig im Internet vornehmen werden, entfélt das Kon-
tingentmanagement im railtour-Back-End. Durch den Entfall lassen sich weitere
Kosten einsparen und die Hotels profitieren von der Méglichkeit, extrem kurzfristig
Zimmer zu Niedrigpreisen anzubieten, die aber dennoch einen Deckungsbeitrag
leisten.

Viele Erfahrungen aus dem traditionellen Geschéft der Reiseveranstaltung lassen
sich auf das Online-Geschéft Ubertragen und fir Entscheidungen heranziehen. Auf-
grund der langjahrigen Erfahrung von railtour lassen sich so Fehlinvestitionen und
"Lehrgeld" vermeiden.

Durch kontinuierliche Weiterentwicklungen und selektive Investitionen wird die
Attraktivitét des Buchungsportals auf hohem Niveau gehalten und die Konkurrenz-
fahigkeit sichergestellt. Der Auswahl der richtigen Investitionen aus Kundensicht
unter Berlicksichtigung der Budgetschranken gilt dabei die htchste Aufmerksam-
keit.
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8.6.1 Spezialitaten der Lésung

Eine Besonderheit des railtour-Buchungsportals im Gegensatz zu anderen, reinen
Infomedi&ren besteht darin, dass die Uber 1'200 angeschlossenen Hotels direkt per
Internet verbindlich gebucht werden kénnen und die Kunden unmittelbar eine defi-
nitive Buchungs- und Preiszusage erhalten.

Mittels Suchfunktionen, kategorisierten Listen usw. kénnen Hotels nach den indi-
viduellen Bedirfnissen selektiert werden, zu denen dann online weitere Detailin-
formationen abgefragt werden koénnen. Die Verfligbarkeit von Zimmern und der
zugehorige exakte Preis wird in Echtzeit ermittelt, so dass der Kunde wohlinfor-
miert eine Entscheidung treffen kann.

Die angeschlossenen Hotels profitieren von der bekannten Marke railtour und der
damit verbundenen Mdglichkeit, ein Spektrum von Reisemittlern und Endkunden
anzusprechen, das sonst kaum in dem Umfang zu erreichen ist. Uber das railtour-
Buchungsportal kénnen auch kurzfristig Zimmerkontingente angeboten werden, die
zwar unter dem normalen Preis angeboten werden, aber trotzdem Deckungsbeitrage
leisten.

8.6.2 Veranderungen

Verbunden mit dem Relaunch des Systems im Friihjahr 2002 wurde nicht nur das
Buchungsportal an das Buchungssystem angebunden, um den Endkunden garantier-
te Preis- und Buchungszusagen geben zu kdnnen, sondern es wurden auch weiter-
gehende Mdglichkeiten einer einfachen und schnellen Datenpflege und Inhaltsaktu-
aisierung redlisiert, die von railtour-Mitarbeitern (Hotel- oder Ressort-Manager)
genutzt werden.

Schwierigkeiten

Das eingesetzte ERP bzw. die verflighare Schnittstelle erlaubt leider nur einen
eingeschréankten Zugriff auf das Angebot. Somit kdnnen nur ausgewahlte Leistun-
gen durchgéngig online gebucht werden; Zusatzleistungen wie beispiel sweise Zug-
tickets oder Theaterkarten missen im Front-End isoliert implementiert werden.
Dies fuhrt bei manchen Buchungen zu semi-manuellen Prozessen, die einen hohen
Bearbeitungsaufwand erfordern.

Vorteile

Die Preis- und Buchungsgarantie fir Endkunden kann as der grosste Vorteil aus
dem Relaunch und der internen Integration gesehen werden. Die vereinfachten
Pflegemdglichkeiten fihren zu aktuelleren Informationen fir den Endkunden, was
sich wiederum in steigender Akzeptanz niederschlégt.
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8.6.3 Lessons Learned

Héaufige Fehler bei Aufnahme oder Ausbau eines Online-Engagements sind auf
mangelnde Kenntnisse des Marktes und seiner Eigenarten zurtickzuftihren. Auf-
grund des schon langjahrigen Bestehens von railtour und der in das klassische Ge-
schéft integrierten Online-Aktivitéten hat die Firma hier einen Vorteil. railtour kann
zudem seine in der Schweiz sehr bekannte Marke einsetzen, woraus ein Vortel
beziiglich Vertrauen und Glaubwirdigkeit gegenliber reinen Internetanbietern re-
sultiert.

Eine kontinuierliche Markt-, Kunden- und Wettbewerbsbeobachtung erleichtert
schnelle Reaktionen auf sich verandernde Faktoren und einen gezielten, selektiven
Einsatz von Investitionen.

Den grossten Konkurrenzvorteil besitzt railtour durch die Back-End-Integration des
Buchungssystems, durch das Online-Kunden dieselbe Buchungsqualitét geboten
werden kann, wie sie bei einer Buchung Uber einen Reisemittler erfahren wirden.
Kein anderer Schweizer Anbieter ermdglicht die Echtzeitabfrage von rund 1200
Hotels in Europa mit anschliessender durchgangiger Buchung durch den Reisenden
selbst.





